ANZEIGEN-SONDERVEROFFENTLICHUNG

Kundenberatung ist eine Kénigsdisziplin: Funktioniert sie in einem Unternehmen,
kann es zur Kultmarke werden. Aber es genugt nicht, ein FAQ mit Tipps bereit-
zustellen. Bei welchen Anbietern Verbraucher exzellente Erfahrungen machen,

BERATUNGS-CHAMPIONS

WWW.SERVICEVALUE.DE

hat ServiceValue in einer Kundenbefragung ermittelt.

DAS MESSINSTRUMENT

DER ,CAS”

DIESE BERATUNGS-CHAMPIONS HELFEN KUNDEN WEITER

KUNDENBERATUNG,

1055 UNTERNEHMEN IM KUNDENURTEIL

55 BRANCHENGEWINNER

Basis des Rankings ist der wissen- i“";“: ’ t’l';:;:\":hm;“k 67(2’/5
. otheken-Kooperationen otheke ,
schaftlich belastbare ,,Customer P o P n"
K «(CAS) E ird Augenlaser-Kliniken Optical Express 65,3%
Adwsory Score (C ) rwir Autoglasreparatur Carglass 64,0%
per Kundenbefragung ermittelt | Autohandler Autohaus Gotthard Konig 70,3%
und ist ein klares, verstandliches Autoservice DRIVER Center 65,9%
und effizientes Messinstrument. ) Baufinanzierer - Vermittler Wiistenrot Bausparkasse 62,9%
Konkret werden die Umfrage- Baumarkte toom Baumarkt 64,6%
i . & Bausparkassen Bausparkasse Schwabisch Hall 62,8%
Tellnehmer_ um _dle Angabe ge- Drogerien Drogerie Miiller 71,9%
beten, ob sie bei Unternehmen Druckereien WIRmachenDRUCK 65,0%
und Anbietern, bei denen sie EMS-Studios Korperformen 57,8%
wihrend der letzten drei Jahre Energieberatung Enter (baupal) 63,2%
. i 0,
Kunden waren, eine sehr gute Energieversorger EnBW 63,9%
denb lebt hab FahrradhA€ndler MEGA Bike 61,9%
Kl.m en eratung erie t. aben. Fashion Tom Tailor 66,5%
Die Antworten werden in den Fashion-Discounter NKD 52,5%
»Customer Advisory Score Fertighausanbieter RENSCH-HAUS 68,8%
(CAS) ubertragen Dieser be- Fertigkelleranbieter Glatthaar Keller 62,4%
! ) . . 0
zeichnet den prozentualen Anteil Filialbanken HypoVereinsbank 63,9%
an Befragten die diese Frage Filialbanken - regional Nassauische Sparkasse (Naspa) 67,0%
’ Finanzvertriebe MLP 66,3%
positiv beantwortet haben. Die Fitnessgerétehandler HAMMER Sport 60,6%
direkte Ja-/Nein-Abfrage hat Fitness-Studios INJOY 64,9%
gegenuber der Messung Uber Fliesenfachmérkte KERAMUNDO 61,0%
eine Zufriedenheits-Skala mit Horgerateakustiker KIND 66,0%
mehreren Abstufungen den Vor Immobilienmakler VON POLL IMMOBILIEN 68,2%
ehreren Abstutung _ Immobilienteilverkauf Deutsche Teilkauf 623%
teil eme.r e|ndeUtlgen Ents?hel- Immobilienverrentung Meine Wohnrente 62,4%
dung. Hinzu kommt gegeniiber Krankenkassen SBK 70,0%
der Bildung eines Index aus einzel- Kiichenfachmarkte MEDA Kiichenfachmarkt 62,5%
nen Aspekten den Vorzug, dass Lebensmittelhandler Kaufland 60,6%
. . . Lohnsteuerhilfevereine Lohnsteuerhilfe Bayern (Lohi) 67,2%
die Verte|lung der Kundenurteile Massivhausanbieter Kern-Haus 67,1%
. . . . - 170
nicht durch vorsatzliche Gewich- Mabel nach MaB schrankwerk.de 61,2%
tung verfdlscht werden kann. Da Mébelhandler MOBEL MARTIN 67,9%
der Score von Branchen und Modehéuser AWG Mode 60,0%
Geschaftsmodellen unabhéngig Nachhaltigkeitsbanken EthikBank 62,2%
ist. sewihrleistet er zudem pass- Nachhilfe-Anbieter Schiilerhilfe 64,0%
'8 leich kei P Non-Food Discounter TEDi 62,3%
gena_ue Yerg eIF barkeit. Online-Shops (Generalisten) otto.de 61,7%
So wird tiber die Branchen-Ran- Optiker Brillen ROTTLER 65,8%
kings mit ihren jeweiligen Gewin- Personaldienstleister Manpower 679%
nern (siehe Tabelle rechts) hinaus Pflegeimmobilien Carestone 64.1%
auch ein branchenubergre|fendes Polstermdbelspezialisten MULTIPOLSTER 62,3%
G Ranki bild U Poolfachhéndler POOL-SYSTEMS 61,0%
esamt-Ranking gebi "et' .nter— Privatbanken Merck Finck 76,0%
nehmen, deren CAS hoher ist als Rechtsberatung advocado 61,4%
der Gesamt-Mittelwert der jewei- Reisebiiros DERTOUR Reisebiiro 66,3%
J
|igen Branche, werden mit ,,Hohe Sanitatshduser Medizintechnik & Sanitétshaus Kréger 65,5%
[T : Telekommunikationsanbieter 1&1 61,4%
Beratungsqualitdt“ gekennzeich-

- . Versicherer Debeka 72,6%

net. Anbieter wiederum, deren 3
. . Versicherungsmakler Helmsauer Gruppe 66,0%
CAS uber dem Durchschnitt der Wand-/Bodenfachmirkte Hammer zuhause 62,8%
mit ,,Hohe Beratungsqualitat® Warmepumpen-/Solaranbieter Vattenfall 63,5%
gekennzeichneten Anbieter lie- Wintergartenanbieter masson 60,1%

gen, bekommen die Bewertung
»Sehr hohe Beratungsqualitat®.
Unternehmen mit dem besten/
héchsten CAS innerhalb ihrer
Branche erhalten das Pradikat
,Hochste Beratungsqualitdt®.
Die Befragung erfolgt Uiber ein
Online-Panel mit tiber 900.000

Hier und jetzt mochte die Kundin etwas wissen iber Produkt oder Dienstleistung - da muss man zuhdren, mitdenken und natiirlich immense Fachkenntnis besitzen.
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55 WIRTSCHAFTSZWEIGE UNTERSUCHT

DIE BRANCHEN IM RANKING

registrierten Biirgerinnen und Branche Branchen-CAS
Biirgern. Grundsatzlich werden Drogerien 65,4%
Privatbanken 61,4%

pro Unternehmen maximal 1000

n der heutigen Informationsgesell-

gegebenenfalls einen Gegenvorschlag

und Leistungen sowie deren moglichen

und minimal 300 Stimmen - in schaft liegt das Wissen zu so gut machen, der die individuellen Bediirfnisse Alternativen sind dabei wichtig. Hinzu Autohandler _ 59,6%
. " . .« . . . . . sl . . . Wérmepumpen-/Solaranbieter 59,5%
Einzelfdllen aufgrund Inzidenzrate wie jedem Thema stets nur einen besser erfillt. Darum ist es — ungeachtet kommt die Fdhigkeit, gezielt beim Kunden Energieberatung 58.9%
und Kundenzahl auch weniger - Klick weit entfernt. Wer einen Zu- einer moglichen vorangegangenen In- nachzufragen und gegebenenfalls auch Reisebilros 57.9%
eingeholt. gang zum Internet hat, kann damit ternetrecherche - fast immer hilfreich, sich zwischen den Zeilen zu lesen. Zum anderen Versicherer 57,.8%
in kiirzester Zeit sowohl Lexikonein- an jemanden zu wenden, der sich nicht nur missen Beraterinnen und Beratern die Zeit Lohnsteuerhilfevereine 57,6%

trdge als auch Fachartikel und Er- mit dem fraglichen Thema auskennt, son- und die Handlungsmacht gegeben werden, Bausparkassen 57.2%

fahrungsberichte aufrufen und sich dern sich auch bereitwillig auf den Rat- gemeinsam mit ihrer Kundschaft zu zufrie- Krankenkassen Sl

. . N . .. . Autoglasreparatur 571%

von fast allem ein eigenes Bild ma- suchenden und seine konkreten Wiinsche denstellenden, pragmatisch umsetzbaren Fililbanken - regional o

DER DIENSTLEISTER chen. Obwohl das den Menschen und Bedirfnisse einldsst. Geschultes Bera- Ergebnissen zu kommen. Apotheken-Kooperationen 56.7%
durchaus zu gréf3erer Miindigkeit tungspersonal fiihrt bei seiner Kundschaft Doch Druck auf die Entscheidungsfindung Pflegeimmobilien 56,6%

DIE SERVICEVALUE verhelfen kann, sieht es in der Praxis zundchst eine Analyse der personlichen des Kunden oder der Kundin - sowohl Augenlaser-Kliniken 56,3%
GMBH oft weniger rosig aus. Ausgangssituation durch und fragt nach zeitlich als auch psychologisch - sollte Immobilienteilverkauf 55,4%
Bediirfnissen und Wiinschen. Auf dieser dabei tunlichst vermieden werden. Drangt Massivhausanbieter 55,2%

ServiceValue ist eine auf das Be- Viele diirften schlief¥lich die Situation Basis werden dann passgenaue und vor beispielsweise ein Berater seinen Kunden ;;:::‘:::t::::;;er 221::
ziehungsmanagement zwischen kennen, sich auf der Suche nach einem allem realisierbare Losungsvorschldge zu einer bestimmten Handlung, anstatt ihm Immobilienverrentung 55"0%
Unternehmen und Anspruchsstel- guten Rat stundenlang durch das Internet gemacht. So erhalten Kundinnen und Kun- eine freie und eigenstdndige Entscheidung Poolfachhandler 55,0%
lern (Stakeholder) spezialisierte zu klicken, um dann am Ende festzustellen, den eine Beratung, die fiir sie zu besseren zu ermoglichen, verspielt er dadurch einen Fahrradhéndler 55,0%
Analyse- und Beratungsgesell- zwar viel gelesen und gesehen, fiir das und letzten Endes oft sogar schnelleren wichtigen Pluspunkt, den die professionelle Autoservice 54,9%
schaft mit Sitzin K&In, gegriindet konkrete Problem aber dennoch keine Entscheidungen fiihrt. Kundenberatung gegeniiber der privaten Horgerateakustiker S47%
2009. Sie misst und erkldrt mit Lésung gefunden zu haben. Nur selten gibt Online-Recherche von Verbraucherinnen E::::’Zav';t:ebe gj’io/;
wissenschaftlich fundierten es schliefilich universelle Standard-Pro- Um eine derartig gewinnbringende Kun- und Verbrauchern hat: Vertrauenswiirdig- Versicherungsmakler 53i9%
Methoden den Zusammenhang bleme mit gleichermafien universellen denberatung auch tatsachlich zu gewahr- keit. Erscheint diese namlich ebenso frag- T 53.6%
zwischen Kunde, Mitarbeiter oder Standard-L&sungen. Selbst bei grund- leisten, miissen die anbietenden Unterneh- wiirdig wie die einer eher zufillig aufgefun- Nachhilfe-Anbieter 53,5%
Partner und Unternehmen und satzlich dhnlichen Vorhaben wie etwa men natlrlich entsprechend aufgestellt denen Seite aus dem Internet, macht sich Optiker 53,4%
deckt betriebswirtschaftliche Kaufen oder dem Abschluss eines Vertrags ~ sein und der Beratung den notigen Stellen-  der Berater damit selbst (iberfliissig. Seine Immobilienmakler 53,3%
Service-Effekte auf. Besondere liegen zumeist unterschiedliche Ausgangs- wert einrdumen. Dazu bedarf es erst ein- Authentizitdt und Glaubwiirdigkeit tragen gzz:::;z:x:;kte :2;22
Bedeutung kommt dabei der situationen und Voraussetzungen vor. Und mal ausreichend viel Personal, das sowohl mafdgeblich zu einem positiven Beratungs- Lebensmittelhindler 52:6%
optimalen Gestaltung der Service- sogar die verfligbaren Mittel sowie die fachliche Expertise als auch Kommunikati- erlebnis von Kundinnen und Kunden bei Mébel nach MaB 52,6%
qualitdt in alle Richtungen zu. Anspriiche an die gewiinschten End- onsstdrke mitbringt. Auch gute und vor und sind darum wichtig fiir eine langfristig Telekommunikationsanbieter 52,4%
ServiceValue bietet anwendungs- resultate kdnnen sich von Kunde zu Kundin allem aktuelle Kenntnisse von Produkten erlebte Kundenzufriedenheit. Mabelhandler 52,3%
bezogene Seminare und Inhouse- teils erheblich voneinander unterscheiden. Fashion 52,2%
Schulungen zur Informations- und Sie miissen deshalb zundchst einmal reali- Bei welchen Unternehmen Kundinnen und ;;;'jk;g::;?:::::;mkte 222:2
Wissensvermittlung an. sieren, dass ihre eigenen Umstande nicht ' ) Kunden eine Beratung erleben, die sie Polstermabelspezialisten 5_,_"1%
Hier reicht das Spektrum von unbedingt die Norm sind und darum auf begeistert, hat WELT in Zusammenarbeit Sanititshauser 521%
empirischen Forschungsmetho- allgemeinen Webseiten moglicherweise mit der Rating- und Rankingagentur Ser- Fliesenfachmarkte 52,1%
den tiber Themen zur Personal- gar nicht beriicksichtigt werden. So kann Beratl‘"ﬁgs' viceValue in der Studie ,Beratungs-Cham- Druckereien 52,0%
und Organisationsentwicklung bis beispielsweise eine lohnsteuerpflichtige Champlons pions“ ermittelt. Fiir die Untersuchung Modehauser 51,9%
. . . . . . Personaldienstleister 51,4%
hin zur strategischen Beratung. Person zwar Tipps zur Abgabe ihrer Lohn- wurden Kundinnen und Kunden in einer EMS.Studios 512%
Zudem fiihrt die Gesellschaft in steuererkldrung recherchieren, tibersieht Online-Befragung gebeten, die Beratung Non-Food Discounter 49,6%
Kooperation mit renommierten dabei jedoch moglicherweise bestimmte bei Anbietern auf Basis ihrer eigenen Er- Nachhaltigkeitsbanken 149,4%
Partnern aus Wissenschaft und Konditionen, die sie auf Grund ihrer per- e fahrungen zu bewerten. Energieversorger 48,1%
Forschung sowie grofsen na- sonlichen, vom Standard abweichenden beratungs-champions.de Gegenstand der aktuellen Datenerhebung Fitnessgeratehandler 477%
tionalen Medienpartnern ver- Situation fiir sich geltend machen kénnte. L omes waren 1055 Unternehmen aus 55 Bran- Fitness-Studios 4n1%
schiedene Wettbewerbe und Hausbesitzerinnen und -besitzer wiederum \ SR chen von der Apotheken-Kooperation bis cB):TiT:rsk;zps G 427';:;:
Ratings zur Kunden-, Mitarbeiter- kdnnen sich zwar selbsttdtig tiber die M&g- Dieses Gijtesiegel wird von zum Wintergartenanbieter. Wie die Bran- Fashion-Discounter 46:2%

und Partnerorientierung von
Unternehmen durch.

\Q ServiceValue

lichkeiten von Haustechnik informieren,
doch inwiefern die favorisierten Produkte
Uberhaupt zu den vorhandenen Raumlich-
keiten passen, kann erfahrenes Fachper-
sonal im Zweifel besser beurteilen - und

WELT in Kooperation mit
ServiceValue an die
Beratungs-Champions der
untersuchten Branchen ver-
geben. Es gilt fir ein Jahr

chen im Einzelnen abschneiden und welche
Unternehmen aus der Befragung mit der
Auszeichnung ,,Beratungs-Champions*
hervorgehen, zeigen die Rankings auf der
rechten Seite.

Mehr Informationen unter
www.servicevalue.de




